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Insinöörityön tavoitteena oli määritellä uusi henkilöstön itsepalveluportaali kohdeyritykselle. 
Työn tarpeen tunnistamiseen johtivat uuden käyttöön tulevan sisäisen IT-tuen työtaakan 
proaktiivinen keventäminen ja käyttäjien palaute nykyisestä itsepalveluportaalista. Liiketoi-
mintahaasteena on nykyinen henkilöstön itsepalveluportaali, joka ei täysin vastannut liike-
toiminnan tarpeita. Tämän seurauksena nykyisen henkilöstön itsepalveluportaalin käyttö 
on jäänyt vähäiseksi. 
  
Henkilöstön itsepalveluportaalin määrittelyn tueksi järjestettiin haastatteluja ja työpajoja, 
joiden pohjalta luotiin nykytila-analyysi. Haastateltavat olivat yrityksen sisäisiä, eri ase-
massa toimivia itsepalveluportaalin loppukäyttäjiä. Nykytila-analyysin ja haastatteluiden 
pohjalta rajattiin tavoitteita, mitä toimintoja pyritään toteuttamaan uuden itsepalveluportaa-
lin käyttöönotossa.  
 
Insinöörityön lopputuloksena määriteltiin uusi henkilöstön itsepalveluportaali, joka vastaa 
toiminnoiltaan loppukäyttäjien toiveita, ulkoasultaan yritykselle tuttuja visuaalisia ilmeitä 
sekä käytettävyydeltään itsepalveluportaalien parhaisiin käytäntöihin perustuvia käytän-
töjä. Palveluntoimittaja implementoi uuden itsepalveluportaalin insinöörityössä tehtyjen 
määritysten mukaisesti, jonka jälkeen se otetaan kohdeyrityksessä käyttöön. 
 
Uuden henkilöstön itsepalveluportaalin myötä kohdeyrityksen työntekijöillä on käytössään 
monipuolisempi ja käyttäjäystävällisempi itsepalveluportaali, joka tehostaa työntekoa ja vä-
hentää IT-tuen työtaakkaa. Uusi itsepalveluportaali on lähes täysin muokattavissa ja kehi-
tystoimenpiteitä voidaan tehdä aikaisempaa huomattavasti nopeammin. 
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The objective of this thesis was to define an employee self-service portal for the target com-
pany. The thesis topic comes from the need to proactively ease the workload for new internal 
IT-support and also from the users’ feedback to the current self-service portal. Business 
challenge relates to the low use of the current self-service portal, which did not fully meet 
the business needs. As a result, the use of the current self-service portal has so far remained 
rather limited. 
  
To achieve the thesis objective, first, the current state analysis was conducted based on 
interviews and workshops. The interviewees were conducted with the users of the self-ser-
vice portal in the case company. Based on the results of the current state analysis, the areas 
were defined which functions are to be implemented in the first implementation of the self-
service portal. 
  
The outcome of the thesis is the proposal defining the new employee self-service portal, 
which would be in line with end-user desires, and the usability defined based on the best 
practices of building self-service portals. Following this proposal, the target company de-
cided to implement the new self-service portal according to the specifications defined in 
this thesis. After the implementation of the proposed self-service portal, the employees of 
the target company will have more versatile and user-friendly self-service portal, fully cus-
tomizable and with possibilities for further development, which will enhance their work and 
reduce the IT-support’s workload. 
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1 Johdanto 
Insinöörityössä keskitytään määrittelemään uusi loppukäyttäjille suunnattu henkilöstön 
itsepalveluportaali kohdeyritykselle. Itsepalveluportaali on yrityksen koko henkilöstön 
käytössä päivittäin. Henkilöstö käyttää itsepalveluportaalia häiriöilmoituksiin, työpyyntöi-
hin, projektien seurantaan sekä IT-laitteiden tilaukseen. Uusi henkilöstön itsepalvelupor-
taali mahdollistaa monipuolisemman ja tehokkaamman käytettävyyden työntekijöille. 
Insinöörityö keskittyy uuden henkilöstön itsepalveluportaalin määrittelyyn. Tavoitteena 
on haastatteluiden, työpajojen sekä loppukäyttäjien palautteen perusteella laaditun ny-
kytila-analyysin avulla määritellä uusi henkilöstön itsepalveluportaali. Määrittelyssä hyö-
dynnetään henkilöstön itsepalveluportaalien parhaita käytäntöjä. Uuden henkilöstön it-
sepalveluportaalin implementoi ulkopuolinen palvelutoimittaja yhteistyössä tämän insi-
nöörityön kirjoittajan kanssa, tässä insinöörityössä tehtyjen määritysten mukaisesti. 
1.1 Työn tausta, liiketoimintaongelma ja tavoite 
Yrityksellä on käytössä IT-palvelunhallintaohjelmisto, jota käytetään mm. häiriöilmoituk-
siin, työpyyntöihin, projektin hallintaan sekä IT-laitteiden tilaukseen. Uusi henkilöstön it-
sepalveluportaali toteutetaan yrityksen jo käytössä olevalla IT-palvelunhallintajärjestel-
mällä. 
Kohdeyrityksellä käytössä oleva nykyinen henkilöstön itsepalveluportaali on toteutettu 
kahdella eri järjestelmällä, jossa toisessa järjestelmässä on linkkejä yrityksen käyttä-
mään IT-palvelunhallintajärjestelmään. Tämän johdosta eri henkilöillä on oikeudet itse-
palveluportaalin määrittelyyn ja linkkien takana olevan IT-palvelunhallintajärjestelmän 
muokkauksiin, joka hankaloittaa kehitystyötä ja päivityksiä. Nykyinen itsepalveluportaali 
on jäänyt kehityksessä jälkeen, minkä takia se on jäänyt vähäiselle käytölle ja loppukäyt-
täjät käyttävät mieluummin itse IT-palvelunhallintajärjestelmää, kuin itsepalveluportaalia, 
jonka ensisijainen tarkoitus olisi helpottaa loppukäyttäjien navigointia IT-palvelunhallin-
tajärjestelmässä tarjoten mahdollisimman helppokäyttöinen alusta töiden tekemiseen. 
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Nykyisellä henkilöstön itsepalveluportaalin taustalla on kaksi eri järjestelmää, mistä joh-
tuen kehitys on hidasta ja hankalaa. Kehitysidean toteuttamiseksi tarvitaan intrassa jär-
jestelmävalvojan oikeudet omistavan sekä IT-palvelunhallintaohjelmiston järjestelmäval-
vojan oikeudet omistavan henkilöiden molempien kehitystyöt. Toisen hallinnoidessa lop-
pukäyttäjille intrassa näkyvää henkilöstön itsepalveluportaalia ja toisen intrassa painet-
tavien kuvakkeiden taustalla toimivan IT-palvelunhallintajärjestelmän dataa, tulisi jat-
kossa kaikki tapahtua IT-palvelunhallintajärjestelmästä käsin. Näin loppukäyttäjille tarjo-
taan näkymä suoraan IT-palvelunhallintajärjestelmään, ilman intran välikäsiä, eikä kehi-
tystyöhön tarvitse kahden ihmisen työpanosta ja kahden järjestelmän osaajaa. 
Nykyisen henkilöstön itsepalveluportaalin käyttö on vähäistä. Kehitystyötä ei juuri ole ol-
lut, minkä takia itsepalveluportaali on jäänyt kehityksessä jälkeen. Itsepalveluportaalista 
tulisi tehdä helposti lähestyttävä ja loppukäyttäjäystävällinen, jotta se olisi ensisijainen 
paikka loppukäyttäjille käyttää IT-palvelunhallintajärjestelmää. 
Nykyisen henkilöstön itsepalveluportaalin ongelmana on myös toteutustapa, jolla itse-
palveluportaali on tehty. Kaikki itsepalveluportaalista työpyyntöä tehdessä valittavat lii-
ketoimintapalvelukategoriat on tehty samalle lomakkeelle, minkä takia muokkaaminen 
on vaativampaa ja kaikki lomakkeen taustalla pyörivät säännöt pitää rakentaa toimimaan 
keskenään. Saman lomakkeen taustalla pyörii useita sääntöjä, jotka sivun ladatessa ak-
tivoituvat. Loppukäyttäjän valitessa liiketoimintapalvelukategorian luettelosta validoi lo-
make juuri kyseiselle liiketoimintapalvelukategorialle ennalta määritellyt kentät, piilottaen 
sivulta muiden kategorioiden kentät. Kaikkien kategorioiden ollessa samalla lomakkeella 
sivu latautuu huomattavasti hitaammin johtuen lukuisista taustalla pyörivistä säännöistä. 
Sivua ladatessa kaikkien kategorioiden kysymykset välähtävät pienen hetken yhtä aikaa 
lomakkeella, kunnes taustalla pyörivä sääntö poistaa lomakkeelle kuulumattomat kentät. 
Insinöörityön tavoitteena on määritellä kohdeyritykselle juuri sen tarpeita vastaava uusi 
henkilöstön itsepalveluportaali. Määrittelyt toimitetaan palveluntoimittajalle, joka antaa 
määrittelyjen mukaisen työmääräarvion. Työmääräarvion perusteella joko kilpailutetaan 
implementointi tai valitaan nykyinen palveluntoimittaja implementoimaan uusi itsepalve-
luportaalin kohdeyritykselle validoitavaksi. 
Insinöörityössä keskitytään kuulemaan nykyisiä itsepalveluportaalin loppukäyttäjiä, jotka 
työskentelevät eri asemissa kohdeyrityksessä ja käyttävät itsepalveluportaalia hieman 
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eri tarkoituksiin. Tavoitteena on tehdä juuri sellainen itsepalveluportaali, jota kaikki lop-
pukäyttäjät haluavat käyttää. 
Tämän aikaansaamiseksi hyödynnetään itsepalveluportaalin parhaisiin käytäntöihin pe-
rustuvia toimintoja ja kysyttiin mitä mieltä loppukäyttäjät olisivat näistä. Parhaissa käy-
tännöissä todettuihin toimintoihin todetaan olevan tarve kohdeyrityksen loppukäyttäjien 
keskuudessa. Parhaiden käytäntöjen mukaisesti itsepalveluportaalin määrittelyyn hyö-
dynnetään palvelumuotoilua. 
Uuteen itsepalveluportaaliin haluttiin nykyisen itsepalveluportaalin toiminnot, joskin päi-
vitettynä tähän päivään. Lisäksi määriteltiin uusia loppukäyttäjien toivomia toiminnolli-
suuksia itsepalveluportaaliin, jotka kävivät ilmi loppukäyttäjiltä saadussa palautteessa 
sekä parhaissa käytännöissä todetuissa toiminnollisuuksissa. 
Uuden itsepalveluportaalin ulkoasun tulisi noudattaa kohdeyritykselle tuttuja visuaalisia 
ilmeitä. Tämän johdosta haastateltiin kohdeyrityksen viestinnän henkilöä sekä otettiin 
hänet vielä myöhemmin mukaan työpajaan, jossa käytiin läpi visuaalisia elementtejä. 
Uuden itsepalveluportaalin määrittelyyn käytetään kohdeyrityksen brändikäsikirjaa, josta 
sai tarvittavat kuvat, logot ja fontit. 
Uusi itsepalveluportaali haluttiin myös nimetä loppukäyttäjille tuttavalliseksi, jotta siitä 
olisi helppo puhua, ettei uusi itsepalveluportaali olisi vain portaali muiden joukossa. Koh-
deyrityksellä on käytössään lukuisia portaaleita, joten katsottiin tarpeelliseksi, että por-
taalilla olisi sellainen nimi, että loppukäyttäjät voidaan ohjeistaa kyseiseen portaaliin ja 
he myös löytävät sinne. 
1.2 Rajaus 
Toimin itse kohdeyrityksessä projektipäällikkönä hankkeessa, jossa uusitaan henkilös-
tön itsepalveluportaali. Hanke sisältää valmisteluja, projektisuunnitelmia ja projektiesi-
tyksiä, joiden pohjalta hanke hyväksyttiin toteutettavaksi. Hankkeessa määritellään ensin 
uusi henkilöstön itsepalveluportaali, joka myöhemmin implementoidaan yhdessä palve-
luntoimittajan kanssa ja otetaan kohdeyrityksessä käyttöön. 
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Insinöörityö päätettiin rajata hankkeen määrittelyosuuteen. Määrittelyosuuteen ensim-
mäisessä vaiheessa havainnointiin nykytila-analyysi haastatteluiden pohjalta kvalitatii-
vista tutkimusmenetelmää hyödyntäen. Toisessa vaiheessa itsepalveluportaalien par-
haita käytäntöjä hyödyntäen määriteltiin uusi henkilöstön itsepalveluportaali, jonka lo-
puksi implementoi palvelutoimittaja. 
1.3 Tutkimusmenetelmät 
Insinöörityössä sovelletaan kvalitatiivista tutkimusmenetelmää. Kvalitatiivinen on laadul-
linen tutkimusmenetelmäsuuntaus, jolla pyritään tutkimaan mahdollisimman kokonais-
valtaisesti kohdetta, jotta saataisiin kokonaisvaltainen ja syvempi käsitys ilmiöstä. Käy-
tännössä tämä tarkoittaa sitä, että annetaan tilaa tutkittavien henkilöiden ajatuksille ja 
näkökulmille tutkittavaan kohteeseen liittyen. (Hirsjärvi 2004, 126–157.) 
Aineiston kerääminen tapahtuu kvalitatiivisessa tutkimuksessa usein haastatteluilla, 
joissa kysymyksistä pyritään saamaan mahdollisimman avoimia. Kvalitatiivisessa tutki-
muksessa haastateltavia on tyypillisesti muutamasta henkilöstä muutamaan kymme-
neen henkilöä. (Hirsjärvi 2004, 126–157.) 
Insinöörityöhön valittiin kvalitatiivinen tutkimusmenetelmä, koska määrittelyiden haastat-
teluvaiheeseen katsottiin tarpeelliseksi haastatella kuutta eri asemissa työskentelevää 
henkilöstön itsepalveluportaalia käyttävää loppukäyttäjää. Suuremman joukon haastat-
telut olisivat vaatineet enemmän aikaa ja tässä tapauksessa pienellä joukolla saatiin hy-
vin kattavat analyysit nykyisestä henkilöstön itsepalveluportaalista, kuin myös toiveista 
tulevalle henkilöstön itsepalveluportaalille.  
Insinöörityössä tehtiin loppukäyttäjille yksi kvantitatiivinen palautekysely, joka koostui 
noin neljänkymmenen loppukäyttäjän kohderyhmästä. 
Haastateltavia haettiin julkaisemalla kohdeyrityksen intrassa uutinen, jossa pyydettiin 
kiinnostuneita ottamaan yhteyttä ja heistä valittiin henkilöt, joilla olisi mahdollisimman 
kattavasti erilaisia näkemyksiä ja kokemuksia henkilöstön itsepalveluportaalista.  Haas-
tatteluihin sekä myöhemmin työpajoihin valittiin myös vapaan haun ulkopuolelta kaksi 
henkilöä, jotka koettiin erityisen tärkeiksi henkilöiksi uutta henkilöstön itsepalveluportaa-
lia määrittäessä. 
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1.4 Rakenne 
Insinöörityö koostuu kuudesta pääluvusta. Ensimmäisessä pääluvussa esitellään työn 
taustaa, liiketoimintaongelmaa sekä työn tavoitteita. Esittelyjen jälkeen avataan insinöö-
rityön rajaus, joka oli yksi osuus isommasta projektista. Näiden jälkeen käydään läpi in-
sinöörityön tutkimusmenetelmää ja tiedonkeruun analyysimenetelmää sekä itse työn ra-
kennetta. 
Toisessa luvussa tutkitaan teoriaa ja paneudutaan henkilöstön itsepalveluportaalien par-
haisiin käytäntöihin ja niiden soveltamiseen tässä työssä. Luvussa esitellään myös IT-
palvelunhallintajärjestelmä, jolla uusi henkilöstön itsepalveluportaali implementoidaan. 
Kolmannessa luvussa esitellään kohdeyritys, jolle tämä insinöörityö tehtiin sekä koh-
deyrityksen tarve tälle insinöörityölle. Neljännessä luvussa keskitytään nykytila-analyysin 
luomiseen, josta havainnoidaan vahvuudet ja heikkoudet, jonka pohjalta henkilöstön it-
sepalveluportaalin parhaisiin käytäntöihin nojaten määritellään uudelle itsepalvelupor-
taalille toiminnollisuudet sekä ulkoasu. Viidennessä luvussa käydään läpi valmiit määrit-
telyt osa-alueittain, jotka määriteltiin pohjautuen nykytila-analyysiin, haastatteluihin, työ-
pajoihin sekä loppukäyttäjiltä saatuun palautteeseen. Kuudes ja viimeinen luku on insi-
nöörityön yhteenveto. Kuva 1 havainnollistaa, miten insinöörityön vaiheet kulkevat. 
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Kuva 1. Insinöörityön vaiheet. 
Kuten kuvasta käy ilmi, työn ensimmäisessä vaiheessa keskitytään kehityskohteen mää-
rittelyyn sekä tavoitteiden asettamiseen. 
Tavoitteiden jälkeen perehdytään henkilöstön itsepalveluportaalien parhaisiin käytäntöi-
hin. Nykyisten vahvuuksien ja palveluntoimittajan parhaisiin käytäntöihin nojaten saa-
daan määriteltyä paras mahdollinen itsepalveluportaali juuri kohdeyrityksen käyttöön. 
Seuraavaksi käydään läpi nykytila-analyysi, joka saadaan keräämällä yhteen olemassa 
oleva loppukäyttäjien palaute sekä haastatteluista kerättävät heikkoudet ja vahvuudet 
nykyisestä itsepalveluportaalista. Näin pystytään määrittelemään tarkat vaatimukset uu-
delle itsepalveluportaalille.  
Tämän jälkeen järjestetään työpajoja, joissa haastateltavien sekä palveluntoimittajan 
kanssa yhdessä suunnitellaan uudelle itsepalveluportaalille ulkoasu, toiminnollisuudet ja 
niiden sijainti itsepalveluportaalissa. Työpajojen etuna oli jatkuva loppukäyttäjiltä saatava 
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palaute määritysten edetessä, jolloin itsepalveluportaalin määrittelyt etenivät jatkuvasti 
käsi kädessä loppukäyttäjien toiveiden mukaisesti. 
Työpajojen välissä kerättiin myös kvantitatiivisella palautekyselyllä noin neljästäkymme-
nestä henkilöstä koostuvalta kohderyhmältä loppukäyttäjäpalautetta yrityksen eri ase-
missa toimivilta loppukäyttäjiltä, joiden pohjalta jalostettiin jo työpajojen aikana tehtyjä 
määrityksiä. 
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2 Parhaiden käytäntöjen hyödyntäminen 
Tässä luvussa käydään läpi henkilöstön itsepalveluportaaliin liittyviä parhaita käytäntöjä, 
joita voidaan hyödyntää uuden itsepalveluportaalin määrittelyissä. Insinöörityön parhaat 
käytännöt keskittyvät palvelumuotoiluun ja verkkosivujen sekä portaalien käytettävyyden 
parhaisiin käytäntöihin. Luvussa käydään läpi myös yleistä tietoa liittyen itsepalveluun ja 
itsepalveluportaaleihin. 
Itsepalvelu ja sen hyödyt 
Itsepalvelua voidaan kuvailla prosessina, jossa työntekijät tai loppukäyttäjät voivat käyt-
tää palvelua tai tuotetta heille osoitetulla tavalla. Itsepalvelu toimii hyvin asiantuntijaor-
ganisaatioissa, joissa työntekijät yrittävät selvittää ja tehdä kaikki itse, ennen kuin kysy-
vät neuvoa kollegalta tai IT-tuelta. Loppukäyttäjä voi esimerkiksi tutkia itse tilattavia IT-
laitteita ennen tilauksen vahvistamista. Itsepalvelumallin käyttöönotto vaatii yritykseltä 
useita muutoksia, sillä asiakkaasta itsestään tulee asiakaspalvelija. (Tuorila 2006, 11.) 
Kaikkia palveluita ei voida tarjota itsepalveluna, mutta vuosittain itsepalvelut lisääntyvät 
tekniikan kehittyessä. 
Nykyinen tekniikka mahdollistaa useiden perinteisten palvelujen päivittämisen itsepalve-
lumalliin ja itsepalvelulla säästetään aikaa ja rahaa. (Tuorila 2006, 10.) Itsepalvelulla lop-
pukäyttäjät tutkivat esimerkiksi tunnetuista ongelmista tehtyjä ohjeita, kuinka korjataan 
tai tehdään jokin itse, sen sijaan, että he soittaisivat IT-tukeen ja kuormittaisivat heidän 
työtaakkaansa. Samalla itsepalvelu säästää ajan lisäksi rahaa, kun loppukäyttäjät saavat 
itse heti vastauksen ongelmaansa, eikä heidän tarvitse ottaa yhteyttä usein yrityksen 
ulkopuoliseen IT-tuen tarjoajaan, joka laskuttaa yritykseltä ongelman selvitykseen ja rat-
kaisuun käytetystä ajasta.  
Kun loppukäyttäjille tarjoaa itsepalvelua, loppukäyttäjät usein mieluummin käyttävät sitä, 
kuin ottavat yhteyttä tuotteen tai palvelun toimittajaan. Tämän saavuttaakseen yritysten 
tulisi tarjota loppukäyttäjille heidän käyttöön optimoitu itsepalveluportaali. (Castro, Atkin-
son & Ezell 2010.) 
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Henkilöstön itsepalveluportaali 
Kaikista IT-tukeen tulevista palvelupyynnöistä jopa 40 prosenttia voitaisiin ratkaista itse 
asiakkaan toimesta. Todellisuudessa kuitenkin vain viisi prosenttia pyynnöistä ratkais-
taan itsepalveluna. (Gartner 2010.) 
Itsepalvelumalli on käytössä useissa yrityksissä ja ohjelmistoja, jotka tarjoavat itsepalve-
lumahdollisuuden, kutsutaan itsepalveluportaaleiksi. Itsepalveluportaalissa loppukäyttä-
jät voivat itse selvittää ongelman tai tutkia tilattavia tuotteita ilman, että tarvitsee ottaa 
yhteyttä palveluntarjoajaan tai IT-tukeen. Henkilöstön itsepalveluportaaleja hyödynne-
tään useissa työhön liittyvissä prosesseissa ja tiedon päivityksissä, kuten henkilökoh-
taisten tietojen päivitykset ja tukipyyntöjen tekemiseen sekä päivittämiseen. (Rouse 
2011.) Optimoitu itsepalveluportaali ei kuitenkaan täysin poista puheluita, tai suoraan 
asiantuntijan luokse kävelyllä tapahtuvia tukipyyntöjä. 
Itsepalveluportaalien merkittävä hyvä puoli on, että niiden tarjoamat palvelut ovat saata-
villa ja käytettävissä ajasta ja paikasta riippumatta, kun työntekijöillä on järjestetty pääsy 
yrityksen sisäverkkoon. Henkilöstön itsepalveluportaalit ovat usein osa isompaa järjes-
telmää, kuten tässä työssä IT-palvelunhallintajärjestelmää, jota kutsutaan Service-
Now:ksi. (Rouse 2011.) Loppukäyttäjät voivat itse selvittää ja korjata ongelman halua-
manaan ajankohtana, eikä heidän tarvitsee odottaa IT-tuen olevan saatavilla. Tämä 
myös kasvattaa työntekijätyytyväisyyttä.  
ServiceNow 
Insinöörityössä määriteltävä henkilöstön itsepalveluportaali toteutetaan ServiceNow IT-
palvelunhallintajärjestelmällä. ServiceNow on pilvipohjainen ohjelmistoratkaisu, joka tar-
jotaan palveluna perinteisen lisenssipohjaisen tavan mukaan. ServiceNow’n päämääräi-
nen tehtävä on hallinnoida ja automatisoida yleisiä IT-palveluita. Pilvipalvelun ansiosta 
ohjelmistoon pääsee käsiksi paikasta ja ajasta riippumatta HTTP-protokollaa käyttäen, 
joka vähentää merkittävästi yrityksen infrastruktuurin ylläpitovaatimuksia. ServiceNow 
hyödyntää palvelun automatisointialustaa, joka koostuu useasta moduulista. (Ortiz 
2014.) Tarjottavat moduulit on listattu kuvassa 2.  
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Kuva 2. ServiceNow’n tarjoamat tuotteet kategorioittain (ServiceNow tuotteet 2017). 
 
ServiceNow tarjoaa kuvanmukaisesti automatisointipalveluita useille yritysten liiketoi-
mintapalveluille. ServiceNow on rakennettu Information Technology Infrastructure Lib-
rary (ITIL) mukaisesti, joka on kokoelma käytäntöjä IT-palveluiden hallintaan ja johtami-
seen. ServiceNow käsittelee ja seuraa kaikkia ITIL-vaiheita. (Ortiz 2014.) 
 
Palvelumuotoilu 
Palvelumuotoilun avulla yritykset voivat tunnistaa strategiset mahdollisuudet ja valmiudet 
nykyisistä palveluista, kehittää niitä ja innovoida täysin uusia palveluita. Palvelumuotoilu 
on klassisten ja perinteisten suunnittelumenetelmien yhdistämistä palvelukehityksessä. 
Palvelumuotoilun tavoitteena on luoda palveluita jotka ovat kestäviä taloudellisesti, sosi-
aalisesti ja ekologisesti. (Tuulaniemi 2011, 126–127.) 
Palvelumuotoilijat hyödyntävät loppukäyttäjien näkökulmaa palvelun suunnittelussa. 
Palvelumuotoilu voi yksinkertaistaa monimutkaisia palveluita, joiden ansiosta ne voivat 
tarjota enemmän arvoa ja tehokkuutta yrityksille ja palvelun loppukäyttäjille. Hyvin tehty 
palvelumuotoilu palkitsee kohentuneella loppukäyttäjätyytyväisyydellä sekä saa loppu-
käyttäjät käyttämään palvelua todennäköisemmin. Hyvällä palvelumuotoilulla voidaan 
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saada säästöjä, kun saadaan loppukäyttäjät käyttämään ensisijaisesti henkilöstön itse-
palveluportaalia sen sijaan, että he soittavat IT-tukeen. Lisäksi palvelumuotoilu mahdol-
listaa mittareiden asettamisen palveluun, jotta voidaan mitata suorituskykyä tai tyytyväi-
syyttä. (Polaine, Lovlie & Reason 2013, 18–19.) 
Käytettävyys 
Käytettävyydellä tarkoitetaan palvelun tai ympäristön helppokäyttöisyyttä tietyn tavoit-
teen saavuttamiseksi. Käytettävyydellä voidaan viitata helppokäyttöisyyttä mittaaviin me-
netelmiin tai periaatteisiin, joita hyödyntämällä palvelusta tai ympäristöstä saadaan help-
pokäyttöisempi. Ihmisen ja koneen välisessä vuorovaikutuksessa viitataan yleensä oh-
jelmiston helppokäyttöisyyteen. (ITIL-sanasto ja lyhenteet 2011, 146.) 
Tunnetun käytettävyyden tutkijan Jacob Nielsenin mukaan käytettävyyden viisi tärkeintä 
osa-aluetta ovat opittavuus, muistettavuus, visuaalisuus, virheettömyys sekä miellettä-
vyys. (Nielsen 1993, 26.) Kansainvälinen standardisoimisjärjestö ISO kuvailee käytettä-
vyyden siten, ettei ole olemassa yhtä tiettyä oikeaa yleispätevää tapaa toteuttaa hyvää 
käytettävyyttä, vaan se riippuu aina kontekstista ja loppukäyttäjistä. Käytettävyyttä suun-
niteltaessa kohdeloppukäyttäjien ominaiset työtavat, tiedot ja taidot tulisi tuntea. Miellyt-
tävyydestä ISO on samaa mieltä Nielsenin kanssa: ilman miellyttävyyttä ei ole hyvää 
käytettävyyttä. (Parkkinen 2002, 31.) 
ISO:n määritelmää käytettävyydestä voisi soveltaa uuden ja vanhan palvelun vertailuun 
ja Nielsenin teoriaa sellaisenaan uuden palvelun suunnitteluun käytettävyyden tärkeim-
pien osa-alueiden määrittelemisessä. 
Riskien hallinta 
Uuden henkilöstön itsepalveluportaalin määrittelyyn ja käyttöönottoon liittyy riskejä, jotka 
tulisi ottaa huomioon jo aikaisin suunnitteluvaiheessa. Erityisesti käyttöliittymien määrit-
telyssä on tärkeää tarjota loppukäyttäjille prototyyppejä uudesta käyttöliittymästä aikai-
sessa vaiheessa, jotta uuden käyttöliittymän osia voidaan testata ennen kuin sitä on 
edes tehty. Prototyypin tarjoamalla vältytään turhalta työltä, kun loppukäyttäjät pääsevät 
antamaan palautetta hyvin keskeneräisestä näkymästä ja itse työ tehdään loppukäyttä-
jien palautteet huomioiden. Prototyyppimallin kulmakivenä on, että tuotetta tai järjestel-
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mää pyritään parantamaan ikuisesti ja projektin aikataulu venyy tai pahimmassa tapauk-
sessa se ei valmistu koskaan. Tältä voidaan välttyä varaamalla projektisopimukseen 
kiinteä aikataulu. (Haikala & Märijärvi 2002, 44–45.) 
Käyttöliittymällä tarkoitetaan loppukäyttäjille näkyvää ja käytettävää osaa järjestelmästä. 
Heikosti tehty käyttöliittymä voi toimia, mutta loppukäyttäjien turhautuessa sekavaan 
käyttöliittymään, he eivät jatkossa enää tule käyttämään järjestelmää. Tällöin koko jär-
jestelmä jää vähälle käytölle ja hyödyntämättä. Käyttöliittymän käyttökokemus syntyy 
kolmesta avaintekijästä: visuaalisuudesta, navigoinnin vaivattomuudesta ja sisällöstä. 
Yhdenkin avaintekijän heikko toteutus johtaa koko järjestelmän käytettävyyden ontumi-
seen. (Koskinen 2004, 217–221.) 
2.1 Tiivistelmä parhaista käytännöistä 
Parhaiden käytäntöjen hyödyntämistä uuden henkilöstön itsepalveluportaalin määritte-
lyissä on kuvailtu kuvassa 3. 
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Kuva 3. Parhaat käytännöt. 
 
Kuvan 3 mukaisesti uuden henkilöstön itsepalveluportaalin määrittely jakautuu kahteen 
osa-alueeseen. Keskimmäisessä sarakkeessa on esitelty parhaat käytännöt uuden por-
taalin määrittelyn avuksi. Avaintekijät, joita hyödyntämällä saavutetaan paras lopputulos 
uutta portaalia määriteltäessä, on esiteltynä sarakkeessa kolme.  
 
Uuden henkilöstön itsepalveluportaalin määrittelyiden osa-alueet ovat portaalin ulkoasu 
ja portaalin käytettävyys. Portaalin ulkoasun määrittelyihin tässä insinöörityössä par-
haaksi käytännöksi ehdotettiin palvelumuotoilua ja portaalin käytettävyyteen hyödynnet-
tävän Nielsenin teoriaa käytettävyyden parhaista käytännöistä. Loppukäyttäjien osallis-
tuminen määrittelyihin, ketterä kehitys, oikeat mittarit ja jatkuva kehitys ovat avainteki-
jöitä, joita hyödyntämällä saavutetaan paras mahdollinen henkilöstön itsepalveluportaali. 
 
Ketterällä kehityksellä voidaan tarjota määrittelyiden edetessä loppukäyttäjille näkymiä, 
joilla he voivat arvioida niiden käytettävyyttä ja ulkoasua, mikä mahdollistaa loppukäyt-
täjäpalautteen määrittelyiden aikaisessa vaiheessa. 
Haaste
• Portaalin ulkoasu
• Portaalin käytettävyys
Parhaat käytännöt
• Palvelumuotoilu
• Nielsenin teoria
Avaintekijät
• Loppukäyttäjiä mukaan määrittelyihin
• Ketterä kehitys
• Oikeat mittarit
• Jatkuva kehitys
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3 Kohdeyritys 
Tässä luvussa esitellään kohdeyritys Fingrid Oyj ja sen toiminta sekä Suomen sähkön-
siirtoon käytettävä kantaverkko. 
Fingrid Oyj 
Fingrid Oyj on suomalainen julkinen osakeyhtiö, joka perustettiin vuonna 1996 ja aloitti 
operatiivisen toimintansa vuonna 1997. Fingrid työllistää yli 350 ihmistä. Fingrid Oyj yl-
läpitää Suomen sähkönsiirron kantaverkkoa, joka kuuluu yhteiskunnan tärkeimpiin infra-
struktuureihin. Kantaverkkoon kuuluu noin 14600 kilometriä voimajohtoja ja sähköase-
mia lähes 120 ja siihen liittyvät suuret voimalaitokset, alueelliset jakeluverkot ja tehtaat. 
Kantaverkon kautta kulkee maanlaajuisesti noin 77 prosenttia kaikesta siirretystä säh-
köstä suurilta voimalaitoksilta tehtaille ja alueverkkoihin. (Fingridin sähkönsiirtoverkko 
2017). Fingridin asiakkaita ovat sähköntuottajat, verkkoyhtiöt, sähkön suurkuluttajat sekä 
muut sähkömarkkinatoimijat. (Fingridin asiakkaat 2017.) 
Suomen kantaverkko 
Fingrid vastaa maanlaajuisesti sähkönsiirrosta, sähkönsiirron käyttövarmuudesta ja ke-
hittää sähkönsiirron kantaverkkoa. Fingrid vastaa kantaverkkoon kytkettyjen rajayhdys-
johtojen käyttövarmuudesta ja kehittämisestä yhdessä yhteyksien vasta-asemien omis-
tavien yhtiöiden kanssa. Suomen kantaverkko on liitetty rajayhdysjohdoilla Ruotsin, Nor-
jan, Viron ja Venäjän järjestelmiin. Suomen kantaverkko on liitetty rajayhdysjohtojen 
kautta osaksi yhteispohjoismaista järjestelmää, josta on yhteydet Baltian ja Euroopan 
sähköjärjestelmiin. (Kantaverkko 2017.) 
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Kuva 4. Fingrid Oyj:n voimansiirtoverkko 1.1.2017. (Sähköjärjestelmän hallinta 2017.) 
 
Kuvassa 4 esitelty Suomen kantaverkko ja yhteyspisteet. 
 
Fingrid ylläpitää jatkuvasti sähköjärjestelmän toimintakykyä siten, että sähköjärjestelmää 
käytetään joka hetki niin, että sen käyttövarmuus säilyy suunnitellulla ja sovitulla tasolla, 
tuotanto ja kulutus ovat yhtä suuret ja häiriötilanteet selvitetään nopeasti. Lisäksi tehtä-
vänä on mahdollistaa kansainvälinen sähkökauppa siten, että sähkömarkkinoille tarjo-
taan ja taataan madollisimman suuri siirtokapasiteetti maan sisällä ja maiden välillä. 
(Sähköjärjestelmän hallinta 2017.) 
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4 Nykytila-analyysi 
Tässä luvussa havainnoidaan Fingridin nykytila-analyysi, koskien nykyistä henkilöstön 
itsepalveluportaalia. Nykytila-analyysi perustuu kohdeyrityksen sisällä järjestettyihin lop-
pukäyttäjähaastatteluihin ja työpajoihin, sekä nykyisen henkilöstön itsepalveluportaalin 
toimintoihin ja käytettävyyteen. 
4.1 Loppukäyttäjähaastatteluiden tulokset 
Nykytilan ymmärtämiseksi järjestettiin kattavat loppukäyttäjähaastattelut, joissa haasta-
teltiin kuutta eri työtehtävissä toimivaa loppukäyttäjää. Haastateltavat loppukäyttäjät va-
likoitiin mahdollisimman kattavan palautteen aikaansaamiseksi. Haastatteluissa kartoi-
tettiin nykyisen henkilöstön itsepalveluportaalin vahvuuksia ja heikkouksia toiminnoista 
ja ulkoasusta sekä tutustuttiin loppukäyttäjäkäyttäytymiseen. Haastattelut järjestettiin 
taulukon 1 mukaisesti. 
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Taulukko 1. Loppukäyttäjähaastatteluiden runko. 
 
Taulukon mukaisesti järjestettiin neljä haastattelua, joissa haastateltiin yhteensä kuutta 
loppukäyttäjää. Kolme haastattelua järjestettiin agendalla toiminnot ja loppukäyttäjän 
käyttäytyminen ja yksi haastattelu agendalla ulkoasu ja loppukäyttäjä käyttäytyminen. 
Ensimmäinen ja toinen haastattelu järjestettiin samalla kaavalla painottuen toimintoihin. 
Kolmannessa haastattelussa pääpaino oli nykyisen portaalin ulkoasu ja neljännessä 
haastattelussa haastateltiin IT-tukihenkilöitä.  
Haastattelun alkuvaiheessa esiteltiin nykyistä henkilöstön itsepalveluportaalia haastatel-
tavien muistin virkistämiseksi. Haastatteluiden edetessä käytiin nykyiset toiminnot läpi 
Data 1 agenda paikalla päivä-
määrä 
kesto 
Haastattelu 1 Toiminnot ja loppu-
käyttäjän käyttäytymi-
nen 
Greus Joonas, järjestel-
mäsuunnittelun asian-
tuntija 
1.11.2017 1 h 
Haastattelu 2 Toiminnot ja loppu-
käyttäjän käyttäytymi-
nen 
Greus Joonas, kehitys-
päällikkö, teknologia-
päällikkö 
1.11.2017 1 h 
Haastattelu 3 Ulkoasu, toiminnot ja 
loppukäyttäjän käyt-
täytyminen 
Greus Joonas, verkko-
viestinnän asiantuntija 
8.11.2017 1 h 
Haastattelu 4 Toiminnot, loppukäyt-
täjän käyttäytyminen 
ja IT-tuen näkökulma. 
Greus Joonas, asian-
tuntija, suunnittelija 
8.11.2017 1 h 
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yksi kerrallaan ja haastateltavilta kerättiin havaintoja ja havainnoille tehtiin parannuseh-
dotukset, jotka tulisi huomioida uutta henkilöstön itsepalveluportaalia määriteltäessä. Ku-
vissa 5-9 esitelty loppukäyttäjien tekemät havainnot ja niiden parannusehdotukset. 
 
Kuva 5. Loppukäyttäjien havainnot ja parannusehdotukset 1. 
 
Kuva 6. Loppukäyttäjien havainnot ja parannusehdotukset 2. 
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Kuva 7. Loppukäyttäjien havainnot ja parannusehdotukset 3. 
 
Kuva 8. Loppukäyttäjien havainnot ja parannusehdotukset 4. 
20 
  
 
Kuva 9. Loppukäyttäjien havainnot ja parannusehdotukset 5. 
Kuvista selviää kaikkien kuuden haastateltavan tekemät havainnot sekä niiden pohjalta 
parannusehdotukset tulevaan henkilöstön itsepalveluportaaliin. Haastateltavat olivat hy-
vin pitkälti yhtä mieltä nykyisen henkilöstön itsepalveluportaalin vahvuuksista ja kehitys-
kohteista. Erityisen paljon sekaannusta tuntui aiheuttavan tämänhetkiset palvelupyyntö-
kategoriat. Loppukäyttäjien mukaan kategorioista on hankala löytää omaa ongelmaa 
vastaava kategoria. Huomattavaa epätietoisuutta loppukäyttäjien keskuudessa aiheutti 
havaintojen mukaan myös nykyisen henkilöstön itsepalveluportaalin käyttötarkoitus ja 
osa myönsi, ettei nykyistä itsepalveluportaalia tule käytettyä lainkaan, vaikka itsepalve-
luportaalista löytyy juuri heidän kaipaamiaan toimintoja. Nykyistä itsepalveluportaalia ei 
ole markkinoitu tarpeeksi tehokkaasti loppukäyttäjille, tai sen käyttö ei ole jalkautunut 
loppukäyttäjille muista syistä riippuen, minkä takia se on jäänyt vähälle käytölle. 
4.2 Nykyisen itsepalveluportaalin toiminnot ja ulkoasu 
Nykyisen henkilöstön itsepalveluportaalin ulkoasu on rakennettu kohdeyrityksen intraan, 
jossa jokainen erikseen avattava toiminto on linkki IT-palvelunhallintajärjestelmään, joten 
ulkoasu ja toiminnot ovat keskenään muokattavissa eri paikoista ja molempien muok-
kaukseen tarvitaan kahta eri henkilöä. Nykyisen henkilöstön itsepalveluportaalin ulkoasu 
ja toiminnot ovat esitelty kuvassa 10. 
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Kuva 10. Nykyinen henkilöstön itsepalveluportaali. 
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Kuten kuvasta käy ilmi, on nykyinen henkilöstön itsepalveluportaali hyvin yksinkertainen 
ja vanhanaikainen. Nykyiset toiminnot koettiin tarpeellisiksi jatkossakin, joskin kyseiset 
toiminnot tulisi tarjota loppukäyttäjille huomattavasti nykyistä selkeämmin ja tehokkaam-
min. Osa nykyisistä toiminnoista tulisi yhdistää yhden lomakkeen taakse, jolloin esimer-
kiksi kaikki tilattavat laitteet ja liittymät olisivat yhden kuvakkeen takana jatkossa. 
4.3 Nykytila-analyysin yhteenveto 
Yhteenvetona nykyinen henkilöstön itsepalveluportaali on varsin lohduton, sillä loppu-
käyttäjät eivät ole varmoja, mihin kaikkeen sitä voi käyttää, ja se on loppukäyttäjien mie-
lestä hankala käyttää. Haastateltavilta kysyttäessä, mitä hyvää nykyisessä henkilöstön 
itsepalveluportaalissa on, olivat haastateltavat samaa mieltä keskenään, ettei nykyi-
sessä itsepalveluportaalissa ole muuta hyvää kuin kuvakkeiden takana olevat toiminnot, 
joskin niidenkin ulkoasua ja käytettävyyttä tulisi tehostaa. 
Haastateltavien loppukäyttäjien tekemistä huomioista saatiin hyvä kuva siitä, mitä tulisi 
tehdä toisin, jos uuden henkilöstön itsepalveluportaalin tahtoisi jalkautuvan loppukäyttä-
jille käyttöön niin, että sitä oikeasti haluttaisiin käyttää. Parannusehdotukset huomioitiin 
uutta henkilöstön itsepalveluportaalia määriteltäessä. 
Nykyisen henkilöstön itsepalveluportaalin ulkoasu on muokattavissa intrassa intran käyt-
töoikeuksilla. Intrassa olevien kuvakkeiden takana olevien toimintojen taustalla pyörii IT-
palvelunhallintajärjestelmä, johon tehdään toimintojen muokkaukset. Jatkossa tulisi eh-
dottomasti kaikki olla muokattavissa yhdestä ja samasta paikasta, yksillä käyttöoikeuk-
silla. 
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5 Henkilöstön itsepalveluportaalin määrittelyt 
Edellä esiteltiin itsepalveluportaalien parhaita käytäntöjä sekä nykytila-analyysi, joiden 
pohjalta tässä luvussa käydään läpi määrittelyt uudelle henkilöstön itsepalveluportaalille.  
5.1 Työpajojen tulokset 
Parhaiden käytäntöjen mukaisesti loppukäyttäjät osallistuivat uuden henkilöstön itsepal-
veluportaalin määrittelyyn. Määrittelyn tueksi järjestettiin 3 työpajaa, joissa loppukäyttä-
jille tarjottiin prototyyppejä tulevasta käyttöliittymästä. Työpajoihin kutsuttiin samat hen-
kilöt, jotka osallistuivat haastatteluihin määrittelyiden aikaisemmassa vaiheessa. Uuden 
sisäisen IT-tuen henkilöt osallistuivat jokaiseen työpajaan. Työpajojen runko esitellään 
taulukossa 2 ja 3. 
 
Taulukko 2. Ensimmäinen ja toinen työpaja. 
Data 2 agenda paikalla päivä-
määrä 
kesto 
Työpaja 1 Portaalin käyttäjät ja 
toiminnot 
Greus Joonas, asiantuntija, 
suunnittelija, palvelutoimit-
taja 
9.11.2017 2 h 
Työpaja 2 Portaalin käyttöliit-
tymä ja visuaalinen 
ilme 
Greus Joonas, asiantuntija, 
suunnittelija, verkkoviestin-
nän asiantuntija, palvelutoi-
mittaja 
22.11.2017 2 h 
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Taulukko 3. Kolmas työpaja ja One-to-One määritysten yhteenveto. 
Data 3 agenda paikalla päivä-
määrä 
kesto 
Työpaja 3 Portaalin käyttäjäpalaute ja 
dokumentaation läpikäynti 
Greus Joonas, 
asiantuntija, 
suunnittelija, pal-
velutoimittaja 
29.11.2017 2 h 
One-to-One Määrittelyjen yhteenveto ja 
toteutuksen suunnittelu 
Greus Joonas, 
kehityspäällikkö 
1.12.2017 1 h 
 
Taulukoiden mukaisesti järjestettiin kolme työpajaa, joissa ensimmäisessä keskityttiin 
luomaan prototyyppi, johon lisättiin toiminnallisuudet, jotka halutaan uuteen henkilöstön 
itsepalveluportaaliin. Toisessa työpajassa jalostettiin prototyyppiä ja kehitettiin proto-
tyyppi vastaamaan kohdeyrityksen ulkoasua väreineen, fontteineen ja visuaalisine ilmei-
neen. Kolmannessa työpajassa validoitiin määritykset. Lopuksi järjestettiin kehityspäälli-
kön kanssa one-to-one keskustelu, jossa kasvotusten käydään ajankohtaiset asiat läpi 
ja tällä kertaa esiteltiin määrittelyjen yhteenveto ja suunniteltiin implementointia. 
 
Henkilöstön itsepalveluportaali haluttiin nimetä loppukäyttäjille tuttavalliseksi, jotta itse-
palveluportaali ei olisi vain portaali muiden joukossa, vaan sillä olisi tuttavallinen nimi, 
josta voi puhua ja ohjeistaa käytävällä työkaveria käyttämään juuri sitä portaalia. Uutta 
sisäistä IT-tukea kutsutaan kohdeyrityksessä nimellä FixIT. Haastatteluissa kävi ilmi, että 
loppukäyttäjät yhdistävät vahvasti uuden itsepalveluportaalin ja FixIT:n toisiinsa, joten 
uusi itsepalveluportaali päätettiin nimetä FixIT portaaliksi. 
 
Kuvassa 11 on esitelty työpajojen tulos ja validoitu uuden henkilöstön itsepalveluportaa-
lin kotisivu.  
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Kuva 11. Uuden henkilöstön itsepalveluportaalin kotisivu. 
 
Uusi henkilöstön itsepalveluportaali tulee näyttämään kuvassa 11 määritellyltä prototyy-
piltä. Seuraavissa kalaluvuissa käydään tarkemmin läpi sen toiminnollisuudet. 
5.2 Implementoitavat toiminnot 
Uuteen henkilöstön itsepalveluportaaliin haluttiin nykyiset toiminnallisuudet, kuitenkin 
siistittynä parempaan käyttöliittymään. Kuvassa 12 on esitelty uuden henkilöstön itsepal-
veluportaalin päätoiminnot. 
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Kuva 12. Implementoitavat toiminnot. 
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Omien 
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kuittaaminen
Häiriötiedotteid
en & uutisten 
lukeminen
Chat-
keskustelu
Ohjeiden 
hakeminen
Keskustelu-
virta
Ohjeiden 
hakeminen
Yleisen 
palautteen tai 
kehitysidean 
jättäminen
Tyytyväisyysky
selyt
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Kuvassa 12 on esitelty uuden henkilöstön itsepalveluportaalin päätoiminnot. Päätoimin-
tojen lisäksi itsepalveluportaalista löytyy paljon tukitoimintoja, kuten IT-laitteiden tilaukset 
ja käyttöoikeuksien tilaukset. 
 
Nykyisten toimintojen lisäksi uusia toimintoja olisivat siis chat, josta loppukäyttäjät voivat 
ottaa chat yhteyden IT-tukihenkilöihin, ja uusi henkilöhaku-moduuli, joka tehtiin uutta it-
sepalveluportaalia varten. Henkilöhausta voi hakea kohdeyrityksen käyttäjiä nimen, yk-
sikön, puhelinnumeron ja osaamisen perusteella. Lisäksi uuteen henkilöstön itsepalve-
luportaaliin lisättiin loppukäyttäjäpalautelomake. Palautetta kysytään loppukäyttäjiltä, 
kun loppukäyttäjä hyväksyy IT-tuen tarjoaman ratkaisun. Palautekysely on yksi uuden 
IT-tuen mittareista. 
5.3 Visuaalinen ilme ja käyttöliittymä 
Uutta henkilöstön itsepalveluportaalia määriteltäessä työpajoihin otettiin mukaan koh-
deyrityksen visuaaliset ilmeet tunteva verkkoviestinnän asiantuntija. Yhdessä verkko-
viestinnän asiantuntijan ja palvelutoimittajan kanssa suunniteltiin uudelle henkilöstön it-
sepalveluportaalille kohdeyritykselle tuttu ulkoasu. Uudesta henkilöstön itsepalvelupor-
taalista haluttiin saada kohdeyrityksen työntekijöille tuttavallisen näköinen, joten logot, 
fontit ja kuvakkeet otettiin kohdeyrityksen brändikäsikirjasta. Uuteen itsepalveluportaaliin 
on upotettu useita edustuskuvia, jotka on otettu kohdeyrityksen työntekijöistä ja työti-
loista. Ulkoasusta haluttiin mahdollisimman vastaava, kuin kohdeyrityksen uusista vuo-
denvaihteessa käyttöönotetuista verkkosivuista. 
Uuden henkilöstön itsepalveluportaalin kotisivu hyödyntää hyvää palvelumuotoilua, 
jossa avaintekijänä on ottaa loppukäyttäjät mukaan määrittelyihin sekä käyttöliittymän 
suunnittelua ja räätälöintiä, jotka tarjoavat loppukäyttäjille kaikki käytettävissä olevat pal-
velut ja toiminnot. Kotisivu koostuu yhdeksästä elementistä, jotka on esitelty kuvassa 12. 
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Kuva 13. Käyttöliittymä. 
 
Kuvan mukaiset yhdeksän kotisivun elementtiä ovat 
1. Otsikko, jossa logo ja navigointi 
2. Hakutoiminto 
3. Kategoriat häiriöilmoituksille, työpyynnöille, käyttöoikeuksien tilaukselle ja IT-lait-
teiden tilaukselle 
4. Loppukäyttäjän toimintaa odottavat pyynnötpaneeli 
5. Tiedotteetpaneeli 
6. ICT-keskustelupaneeli 
7. Infopaneeli IT-tuki FixIT:n chatille 
8. Linkit muihin palveluihin 
9. Alatunniste 
5.4 Hallinta ja ylläpito 
Uusi henkilöstön itsepalveluportaali on toteutettu täysin kohdeyrityksen käyttämällä IT-
palvelunhallintajärjestelmällä, joten jatkossa IT-palvelunhallintajärjestelmän järjestel-
mänvalvojaoikeudet omaavat henkilöt voivat ylläpitää ja kehittää itsepalveluportaalia.  
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Nykyisen intrassa olevan henkilöstön itsepalveluportaalin tilalle tulee linkki, joka vie IT-
palvelunhallintajärjestelmällä toteutettuun itsepalveluportaaliin, jolloin käyttäjän ei tar-
vitse enää jatkossa siirtyä intran ja IT-palvelunhallintajärjestelmän välillä itsepalvelupor-
taalia käyttäessään.  
5.5 Määritysten validointi 
Työpajojen jälkeen, kun määrittelyt olivat valmiit, ne esiteltiin kohdeyrityksen kehityspääl-
likölle, joka oli tyytyväinen itsepalveluportaalin määrittelyyn. Valmiita määrityksiä jaettiin 
vielä muiden esimiesten kesken. Ehdotetut määritykset hyväksyttiin ja määritysten mu-
kainen implementointi tilattiin palvelutoimittajalta. Määrityksiä voidaan hienosäätää vielä 
implementointivaiheessa tarpeiden mukaisesti. 
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6 Yhteenveto 
Työn tavoitteena oli määritellä Fingrid Oyj:lle uusi itsepalveluportaali, joka vastaa loppu-
käyttäjien toiveita. Työn tarve tuli, kun kohdeyritys päätti sisäistää IT-tuen ja vanha itse-
palveluportaali oli jäänyt vähäiselle käytölle. Uuden henkilöstön itsepalveluportaalin tulisi 
tukea käynnistyvän IT-tuen toimintaa ja vähentää heidän työtaakkaansa. Parhaan lop-
putuloksen aikaansaamiseksi määrittelyissä hyödynnettiin parhaita käytäntöjä, jossa lop-
pukäyttäjät olivat mukana määrittelyissä. Kuvassa 14 on tiivistetty uuden henkilöstön it-
sepalveluportaalin määrittelyiden tärkeimmät avaintekijät parhaan lopputulokset saavut-
tamiseksi. 
 
Kuva 14. Henkilöstön itsepalveluportaalin määrittelyt. 
 
Kuvassa esiteltyjen haastatteluiden perusteella luotiin nykytila-analyysi, jonka pohjalta 
loppukäyttäjä palautteen huomioiden ja parhaita käytäntöjä hyödyntäen rakennettiin työ-
pajoissa yhdessä loppukäyttäjien kanssa uuden henkilöstön itsepalveluportaalin määrit-
telyt. 
Insinöörityössä esiteltiin aluksi teoriaa liittyen itsepalveluun, IT-palvelunhallintajärjestel-
mään, jolla uusi henkilöstön itsepalveluportaali implementoidaan, sekä itsepalvelupor-
taalien parhaita käytäntöjä. 
Uuden henkilöstön 
itsepalveluportaalin määrittelyt
Työpajat
Parhaat 
käytännöt
Haastattelut
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Tavoitteena oli määritellä uusi henkilöstön itsepalveluportaali, josta muodostuisi loppu-
käyttäjille ensisijainen paikka käyttää IT-palvelunhallintajärjestelmää tehokkaasti. Näin 
ollen se vähentäisi tulevan IT-tuen työtaakkaa.  
 
Uusi määritelty itsepalveluportaali sai kaikilta loppukäyttäjiltä erinomaista palautetta, kun 
valmiita määrityksiä kierrätettiin noin neljälläkymmenellä loppukäyttäjillä arvioitavana, jo-
ten työn lopputulosta voidaan pitää varsin onnistuneena ja toivottuna. Itsepalveluportaali 
implementoidaan tämän insinöörityön määritysten mukaisesti ja se otetaan käyttöön 
koko henkilöstölle helmikuun loppuun mennessä.  
 
Insinöörityö oli erittäin mielenkiintoinen, sillä pääsin toimimaan projektipäällikkönä koh-
deyrityksen tasolla keskisuuressa projektissa ja työn tulokset ovat nähtävillä kaikille. Uu-
desta henkilöstön itsepalveluportaalista tulee varmasti olemaan hyötyä IT-tuelle, ja se 
vähentää työtaakkaa jatkossa tarjoten koko henkilöstölle tehokkaimman tavan käyttää 
yrityksen IT-palvelunhallintajärjestelmää. 
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